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OBJETIVOS 

 
Demonstrar as diretrizes de relacionamento com os clientes e mercado da Unimed Uberaba. 
 
 
ABRANGÊNCIA  
 
Toda Unimed Uberaba e suas unidades. 
 
 
SIGLAS E DEFINIÇÕES 

 
Mercado - Consiste no mercado que abrange os serviços privados de assistência à saúde e odontológicos, 
compreendendo os planos de saúde, os seguros de saúde e planos odontológicos. São regidos pela Agência 
Nacional de Saúde Suplementar (ANS) conforme marco regulatório da Lei n° 9.656, de 3 de junho de 1998 e Lei 
nº 9.961, de 28 de janeiro de 2000. As pessoas jurídicas que atuam neste mercado são classificadas em 
administradora de planos, autogestão, cooperativa médica, cooperativa odontológica, filantropia, medicina do 
grupo, odontologia do grupo e seguradora especializada em saúde. 
 
Cliente - Consiste nas pessoas, física ou jurídica, que adquirem os produtos ou serviços ofertados 

 
Partes interessadas - Todas as pessoas físicas ou jurídicas que são diretas ou indiretamente afetadas pelas 
atividades da cooperativa, e que também possuem algum relacionamento com a cooperativa. 
 
Embasadas - Que se fundamentou em; que possui algo como base, motivo, causa justificação; fundamentado. 
 
Agregar – fazer com que se juntem (pessoas ou coisas); reunir, congregar 

 
ANS - Agência Nacional de Saúde Suplementar 

 
Eficaz – Bom ou ideal para causar um resultado pretendido; útil. 
 
Reversão – Ato, processo ou efeito de (se) reverter. 
 
Redundem - Provir ou resultar em; originar ou ocasionar. 
 
Litigio - ação ou controvérsia judicial que tem início com a contestação da demanda. 
 
DIRETRIZES 

 
Todas as ações de gestão, governança e ganho de eficiência adotado possibilitam entregar resultados positivos 
aos cooperados, melhorar a assistência e satisfação dos nossos clientes. 
 
A Cooperativa possui o compromisso ético e social, bem como zela pela marca e imagem, assim, os 
posicionamentos corporativos estão alinhados. 
 
 
 
 
 

https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:assistencia_a_saude
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:operadora_de_plano_de_saude
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:seguro_saude
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:agencia_nacional_de_saude_suplementar_ans
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:agencia_nacional_de_saude_suplementar_ans
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:operadora_de_plano_de_saude
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:administradora_de_planos
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:autogestao
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:cooperativa_medica
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:cooperativa_odontologica
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:filantropia_operadora
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:medicina_de_grupo
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:medicina_de_grupo
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:odontologia_de_grupo
https://qualidade.unimedbh.com.br/wiki/doku.php?id=informacao_corporativa:seguradora_especializada_em_saude
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RELACIONAMENTO COM O CLIENTE E MERCADO 

 
Garantir transparência aos direitos dos clientes atuais e potenciais, com informações claras sobre produtos, 
serviços e condições contratuais. 
 
Oferecer atendimento humanizado e acolhedor aos clientes de todo Sistema Unimed. 
 
Assegurar a assistência contratada com segurança e qualidade, baseada em evidências científicas atualizadas. 
 
Orientar o cliente, de forma proativa, sobre os produtos e serviços oferecidos pela Unimed Uberaba, e o 
percurso assistencial mais adequado às suas necessidades de saúde. 
 
Assegurar resposta às demandas dos clientes, atendendo-os com simplicidade, agilidade, fundamento e foco na 
melhor solução possível. 
 
Estar sempre disponível para o cliente, tratando-o com presteza e agregando comodidade para que a qualidade 
do atendimento seja percebida cada vez melhor. 
 
Atender às manifestações dos clientes sobre produtos e/ou serviços, entendendo suas críticas e sugestões como 
oportunidades de melhoria contínua dos nossos processos internos. 
 
Guardar sigilo sobre qualquer informação do cliente a que se tenha acesso no exercício da atividade. 
 
Atender os clientes com equidade, respeito, presteza, qualidade e empatia. A Unimed Uberaba espera também 
que a conduta dos seus clientes também siga este padrão. 
 
Responder as solicitações com transparência, rapidez e clareza, observando as obrigações descritas nas 
normativas vigentes quanto a disponibilização dos dados. 
 
Ouvir a opinião dos clientes, visando a maximização da satisfação e melhorias no atendimento e serviços 
oferecidos. 
 
Sigilo e confidencialidade nas informações disponibilizadas pelos nossos clientes. 
 
Pautar o relacionamento pela ética e buscar resoluções mais assertivas nos problemas que envolvam os clientes. 
 
Exercer sempre a concorrência leal. 
 
A cooperativa desenvolve produtos e preços que seguem as premissas regulatórias e boas práticas nacionais e 
internacionais em saúde. Além de buscar modelos assistenciais inovadores que permitam uma maior qualidade, 
satisfação dos clientes e desenvolvimento  setorial. 
 
A Cooperativa demanda de seus parceiros comerciais uma atuação responsável quanto a marca Unimed, as 
informações que têm acesso, comprometido com o aprimoramento dos seus processos, governança, integridade 
e sustentabilidade econômica, bem como o alinhamento aos valores e regras do Código de Conduta. 
 
Conhecer continuamente o perfil de nosso cliente para assim, identificarmos o que o satisfaz para consequente 
fidelização; Identificar, manter e recuperar principalmente os clientes mais rentáveis; 
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Metodologia: IDIP – Identificar, Diferenciar, Interagir e Personalizar; (metodologia da consultoria americana 
Pepper&rogers) 
 
A área de Relacionamento com cliente deverá identificar nas manifestações dos clientes as reclamações e 
estabelecer tratativas de forma que os impactos na satisfação do cliente sejam minimizados. A apuração da 
pesquisa de satisfação dos beneficiários deve ser divulgada com envolvimento das áreas interessadas para 
estabelecimento de plano de ação visando atuação nos itens críticos.  
 
OUVIDORIA 

 
A ouvidoria é uma unidade em segundo nível de atendimento dentro da cooperativa, tendo a oportunidade de 
resolver conflitos, exercendo suas atividades com independência e autonomia.  
 
Ser eficaz, visando agregar valor ao negócio e não somente atender a Resolução Normativa nº 323 da Agência 
Nacional de Saúde Suplementar. 

 
Representa a ponte entre o cliente e a cooperativa, sendo responsáveis por encontrar a melhor solução para 
ambas as partes; atuando de forma estratégica, oferecendo atendimento de excelência ao cliente, evitando que 
o mesmo busque instâncias externas (Procon, Judiciário e ANS) para resolução de sua manifestação. 

 
Assegurar a defesa dos direitos contratuais e legais, garantindo soluções éticas e de qualidade em saúde, 
evitando litígios e danos à imagem da cooperativa. 

 
Atender as solicitações com agilidade, transparência e imparcialidade, buscando a reversão da insatisfação do 
cliente, mantendo-o próximo à cooperativa. 
 
Oferecer canais de comunicação seguros e de fácil acesso, garantindo rastreabilidade no cadastro de suas 
manifestações. 

 
Assegurar ao cliente o devido acolhimento, ouvindo com paciência, compreensão e sem pré-julgamento, 
entendendo seu posicionamento como oportunidade de melhoria dos processos internos. 
 
Garantir ao cliente o efetivo retorno, embasado tecnicamente em                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
leis, normativas e contratos vigentes, de forma clara e de fácil entendimento. 
 
Agir de forma preventiva, identificando eventuais falhas, fazendo com que os processos de trabalho sejam 
revistos, e consequentemente, redundem na melhoria da qualidade do serviço prestado, evitando a insatisfação 
do cliente e danos à cooperativa. 
 
Resguardar o sigilo das informações adquiridas no exercício da função. 
 
 
REGRA DE CONSEQUÊNCIAS 

 
As consequências em caso de descumprimento destas diretrizes serão tratadas em conformidade com o Código 
de Conduta da Unimed Uberaba, para os casos previstos, ou em deliberação da Diretoria Executiva mediante 
posicionamento das áreas envolvidas.  
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REFERÊNCIAS 

 
Políticas Corporativas Unimed Belo Horizonte. Disponível em: 
https://portal.unimedbh.com.br/wps/portal/inicio/home/conheca_a_unimed/governanca/politicascorporativas . 
Acessado em 15/10/2018 
 
AGENCIA NACIONAL DE SAÚDE SUPLEMENTAR – ANS. Resolução Normativa N° 323, de 03 de abril de 2013. 
Institui a unidade organizacional específica de ouvidoria pelas operadoras de planos privados de assistência 
saúde. Disponível em 
https://www.ans.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&task=TextoLei&format=raw&id=MjQwNA 
 
AGENCIA NACIONAL DE SAÚDE SUPLEMENTAR – ANS. Resolução Normativa N° 395, de 14 de Janeiro de 2016. 
Trata das regras que devem ser observadas pelas operadoras de planos de saúde no atendimento às solicitações 
de procedimentos e/ou serviços de cobertura assistencial apresentados pelos beneficiários em qualquer 
modalidade de contratação. Disponível em 
https://www.ans.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&task=TextoLei&format=raw&id=MzE2OA. 

 
AGENCIA NACIONAL DE SAÚDE SUPLEMENTAR – ANS. Manual de Ouvidoria da Saúde Suplementar. Disponível 
em http://www.ans.gov.br/images/stories/A_ANS/Ouvidoria/manual_ouvidoria.pdf. 
 

 
 
 
 

https://portal.unimedbh.com.br/wps/portal/inicio/home/conheca_a_unimed/governanca/politicascorporativas%20.%20Acessado%20em%2015/10/2018
https://portal.unimedbh.com.br/wps/portal/inicio/home/conheca_a_unimed/governanca/politicascorporativas%20.%20Acessado%20em%2015/10/2018
https://www.ans.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&task=TextoLei&format=raw&id=MjQwNA
https://www.ans.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&task=TextoLei&format=raw&id=MzE2OA
http://www.ans.gov.br/images/stories/A_ANS/Ouvidoria/manual_ouvidoria.pdf

